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Вступ
Оскільки мобільні те ле фо ни у
всесвітньо му мас штабі ста ють пе ре -
важ ним за со бом те ле фон но го зв'яз -
ку, для ESOMAR, що функціонує на
гло баль но му рин ку досліджень,
важ ли вим зав дан ням є ство рен ня
чітко го керівниц тва з мар ке тин го -
вих і соціаль них досліджень, вив -
чен ня гро мадської дум ки з ви ко ри с -
тан ням мобільних те ле фонів. Та ким
чи ном, ос нов ною ме тою є спри ян ня
фор му ван ню про фесійних стан -
дартів та їх ефек тив но му за сто су ван -
ню, ша ноб ли во го став лен ня до осіб,
опи ту ван ня яких про во дить ся че рез
мобільний те ле фон.
Да ний до ку мент є керівниц твом,
що до по ма гає дослідни кам під час
про ве ден ня опи ту вань з ви ко ри с -
тан ням мобільних те ле фонів з по -
зицій пра во вих, етич них і прак тич -
них мірку вань. Да не керівниц тво
яв ляє со бою ос но ву фор му ван ня пе -
реліку пи тань під час про ве ден ня
досліджень з ви ко ри с тан ням мобі-
льних те ле фонів, і цей пе релік бу де
вдо с ко на лю ва тись мірою по ши рен -
ня да ної прак ти ки. Од нак це не сто -
сується ме то до логічних пи тань, та -
ких як по крит тя і вибірка, відсутні-
сть відповіді або нен том, си с те ми
вимірю ван ня і си с те ми оціню ван ня.
Ко мунікаційні тех но логії в од них
країнах по ши рю ють ся інтен сивні-
ше, в інших 
 повільніше, а пра во ве
ре гу лю ван ня в га лузі мобільно го
зв'яз ку до цьо го ча су за ли шається на
по чат ко во му рівні роз вит ку. Тільки
в кількох країнах за про ва дже но пра -
вові нор ми, які ре гу лю ють відно си -
ни у сфері мобільно го зв'яз ку і які
по сту по во удо с ко на лю ють ся.
Крім то го, в де я ких країнах мо -
жуть діяти за ко ни, по ло жен ня яких
без по се ред ньо сто су ють ся ко ри с ту -
вачів мобільних те ле фонів, на при -
клад, за бо ро на на роз мо ву по
мобільно му те ле фо ну за кер мом ав -
то мобіля, і то му дослідни ки, які ви -
ко ри с то ву ють да ний різно вид опи -
ту ван ня, не сти муть по вну юри дич ну
відповідальність за свої дії.
У ба га ть ох країнах іноді не мож -
ли во виз на чи ти, чи ви ко ри с то -
вується да ний но мер мобільним чи
стаціонар ним те ле фо ном, крім то го,
но мер стаціонар но го те ле фо ну мо -
же бу ти пе ре ад ре со ва но на
мобільний. Той, хто ро бить те ле -
фон ний дзвінок, не мо же виз на чи -
ти, по яко му ви ду те ле фон но го
зв'яз ку здійснюється дзвінок 

мобільно му чи стаціонар но му. Але
де які розділи да но го посібни ка мо -
жуть бу ти ви ко ри с тані під час про -
ве ден ня досліджень, як за до по мо -
гою мобільних те ле фонів, так і за
до по мо гою стаціонар них.
Сфе ра за сто су ван ня
Та ким чи ном, дослідник зо -
бов'яза ний повністю усвідом лю ва ти
і діяти у відповідності до національ -
них за конів, стан дартів і пра вил,
чин них у тій чи іншій країні, а та кож
до три му ва тись ло каль них пра во вих
і куль тур них норм під час кон так ту з
або нен том мобільно го зв'яз ку. Крім
то го, на по чат ку те ле фон ної роз мо -
ви дослідник має вста но ви ти, чи ад -
ре сується цей те ле фон ний дзвінок
на мобільний або стаціонар ний те -
ле фон.
Не зва жа ю чи на те що мобільний
вид зв'яз ку до зво ляє про во ди ти
досліджен ня за до по мо гою Інтер не -
ту та елек трон ної по шти, да не
керівниц тво за сто со вується ви нят -
ко во у разі го ло со во го і тек с то во го
(СМС) кон так ту з ре с пон ден том.
Керівниц тво не по ши рюється на ви -
ко ри с тан ня інте рак тив них по слуг
для до ся гнен ня цілей досліджен ня.
Пи тан ня, пов'язані з да ною те мою,
ре гу лю ють ся відповідно до
Керівниц тва ESOMAR з про ве ден ня
он лайн
досліджень.
Да не керівниц тво має роз г ля да -
тись у кон тексті з Міжна род ним ко -
дек сом ICC / ESOMAR з прак ти ки
про ве ден ня мар ке тин го вих і
соціаль них досліджень.
Ос новні по ло жен ня
За галь ним пра ви лом є те, що під
час здійснен ня те ле фон но го дзвінка
або відправ лен ня елек трон но го тек -
с то во го повідом лен ня ма ють до три -
му ва тись прин ци пи по ва ги і по вно го
роз крит тя інфор мації, як це прак ти -
кується у досліджен нях з ви ко ри с -
тан ням стаціонар но го те ле фон но го
зв'яз ку. Та кож по вин на бу ти роз кри -
та інфор мація про або нен та, що
здійснює те ле фон ний дзвінок, ме та
вик ли ку, до б ровільний ха рак тер
участі і підтвер д же на га рантія
конфіденційності. Час зроб ле но го
те ле фон но го дзвінка обов'яз ко во по -
ви нен відповіда ти етич ним нор мам.
У зв'яз ку з ха рак те ром ви ко ри с -
тан ня мобільних те ле фонів існує
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ряд до дат ко вих пра во вих та етич них
особ ли во с тей, на яких слід на го ло -
си ти. Хо ча такі пра вові та етичні
особ ли вості мо жуть і відрізня тись
за леж но від країни і куль ту ри, важ -
ли во для дослідників зро зуміти
сутність цих відмінно с тей і у
відповідний спосіб адап ту ва ти про -
то ко ли досліджень. На при клад, за -
ко но дав ство більшості країн об ме -
жує не ба жані вик ли ки, зроб лені у
ко мерційних цілях, то му важ ли во
вив чи ти всі де талі та ких об ме жень,
ад же во ни мо жуть і не по ши рю ва -
тись на мар ке тин гові і соціальні
досліджен ня. Та кож у ряді країн діє
нор ма що до по пе ред ньої зго ди на
роз си лан ня елек трон них тек с то вих
повідом лень, хоч ці пра ви ла та кож
не зав жди за сто со ву ють ся до мар ке -
тин го вих досліджень. Як що для
кон так ту з ре с пон ден том ви ко ри с -
то вується елек трон не тек с то ве
повідом лен ня, дослідник по ви нен
да ти мож ливість відмо ви тись з ме -
тою за без пе чен ня до б ровільно го ха -
рак те ру участі в дослідженні.
Дослідник має га ран ту ва ти по вну
конфіденційність і зав жди пам'ята -
ти, що те ле фон ний дзвінок, який
во ни здійсню ють, має ха рак тер
нав'яз ли вості, а та кож ввічли во
закінчу ва ти роз мо ву, ко ли стає оче -
вид ним, що ре с пон дент не ба жає
про дов жу ва ти роз мо ву, не ком пе -
тент ний у да но му опи ту ванні або
як що ре с пон дент 
 ди ти на (крім ви -
падків, ко ли дослідник дістає дозвіл
на здійснен ня те ле фон но го дзвінка
від по внолітньо го) (див.: Керівниц -
тво ESOMAR з опи ту ван ня дітей та
мо ло дих лю дей, розд. В10).
У де я ких країнах те ле фо ну ван ня
на мобільні, на відміну від
стаціонар них те ле фонів, платні як
на вхідні, так і на вихідні те ле фонні
дзвінки. Крім то го, у тих ви пад ках,
ко ли те ле фо ну ють за межі регіо-
наль них або національ них кор донів,
з дослідни ка, який здійснює те ле -
фон ний дзвінок, мо же стя гу ва тись
до дат ко ва пла та за по слу ги ро -
умінго во го зв'яз ку, це в ок ре мих ви -
пад ках мо же ма ти відно шен ня і до
відправ ки й от ри ман ня СМС.
От же, дослідни кові слід усвідом -
лю ва ти, що дзвінки на мобільні те -
ле фо ни мо жуть при ве с ти їх до по ру -
шень норм і пра вил Міжна род но го
ко дек су ICC / ESOMAR.  Дослідни -
ки, перш за все, зо бов'язані пе ре ко -
на тись, що по тенційний ре с пон дент
в жод но му разі не ма ти ме хоч би
яких збитків, бе ру чи участь в опи ту -
ванні. На по чат ку те ле фон ної роз -
мо ви ре с пон ден та не обхідно звер -
ну тись із пи тан ням, чи зруч но йо му
роз мов ля ти, і як що відповідь бу де
не га тив ною 
 роз мо ву потрібно не -
гай но при пи ни ти. У ви пад ку, як що
ре с пон ден тові бу ло зав да но ма -
теріаль них втрат, дослідник по ви нен
за про по ну ва ти ком пен сацію на
про хан ня ре с пон ден та.
Без пе ка і конфіденційність
ре с пон ден та
Че рез при ро ду ви ко ри с тан ня
мобільних те ле фонів, дослідни ки
іноді те ле фо ну ють у той час, ко ли
ре с пон дент ак тив но зай ня тий
будь
якою діяльністю або пе ре бу ває
у не ха рак тер но му для стаціонар них
те ле фон них дзвінків се ре до вищі.
На при клад, за кер мом транс порт но -
го за со бу, під час уп равління про -
мис ло вим об лад нан ням, зна хо -
джен ням у публічно му місці або ко -
ли ре с пон дент пе ре бу ває в іншій
країні (інший ча со вий по яс).
Дослідник зо бов'яза ний вжи ти всіх
ро зум них за побіжних за ходів, щоб
пе ре ко на тись, що ре с пон дент не
ма ти ме жод них збитків і наслідків
від без по се ред ньої участі в опи ту -
ванні. От же, ко ли стає оче вид ним
що те ле фон ний дзвінок зроб ле но на
мобільний апа рат або є підста ви,
щоб так вва жа ти, дослідник має пе -
ре ко на тись, що ре с пон дент пе ре бу -
ває в без печ них і зруч них умо вах, які
не су пер ечать за ко но дав ству. Як що
дослідник не одер жав та ко го
підтвер д жен ня, тоді те ле фон ну роз -
мо ву потрібно при пи ни ти, на пе ред
за без пе чи ти собі зго ду на по вторні
спро би про ве ден ня опи ту ван ня че -
рез мобільний те ле фон.
Та кож дослідник мо же зв'яза тись
з по тенційним ре с пон ден том у та -
кий час, ко ли той зай ня тий
якою
не будь діяльністю або пе ре бу -
ває в си ту ації, ко ли йо го от очен ня
мо же по чу ти те ле фон ну роз мо ву, та -
ким чи ном, конфіденційність бу де
близь ка до ри зи ко ва ної. Оскільки
під час дзвінка ре с пон дент мо же пе -
ре бу ва ти в публічно му місці,
дослідник по ви нен бра ти до ува ги,
що ре с пон ден та мо жуть по чу ти
інші, і то му всі відповіді слід бра ти
під сумнів. У разі по тре би вик лик
не обхідно пе ре не сти на інший час,
ко ли конфіденційність не бу де по -
став ле но під за гро зу.
Час для те ле фо ну ван ня
У ряді країн існу ють стан дар ти,
які виз на ча ють час для здійснен ня
ко мерційних або соціаль них
дзвінків на мобільні те ле фо ни. За
відсут ності та ких стан дартів
дослідни ки діє згідно з пра ви ла ми,
які сто су ють ся ча су здійснен ня
дзвінків на стаціонарні те ле фо ни.
Те ле фонні опи ту ван ня в сек торі
"бізнес для бізне су" про во дять ся у
ро бо чий час.
Як що відо мо, що ре с пон дент пе -
ре бу ває в іншій країні, дослідник
по ви нен зна ти, в яко му са ме ча со во -
му по ясі, і на цій ос нові виз на чи ти
зручні для те ле фо ну ван ня час і
місце.
Три валість опи ту ван ня
Де які дослідни ки за яв ля ють, що
ре с пон дент, яко му те ле фо ну ють на
мобільний те ле фон, менш схиль ний
до бесіди, ніж той, яко му те ле фо ну -
ють на стаціонар ний те ле фон. Це
мож на по яс ни ти тим, що ре с пон -
дент, спілку ю чись по мобільно му
те ле фо ну, більше схиль ний
відволіка тись і не має мож ли вості
скон цен т ру ва ти свою ува гу і що
дзвінок, імовірніше, бу де пе ре рва но
або вза галі при пи не но роз мо ву.
Крім то го, се ре до ви ще, яке от очує
ре с пон ден та, мо же зміни тись у ході
опи ту ван ня на та ке, в яко му без пе ка
і конфіденційність бу дуть підда ва -
тись ри зи ку. То му дослідник по ви -
нен бра ти до ува ги всі пе ре ра хо вані
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ви ще фак ти і за без пе чи ти умо ви,
щоб інтерв'ю з ре с пон ден том бу ло
не об тяж ли вим і три ва ло яко мо га
ко рот ше.
Ви ко ри с тан ня ав то ма ти зо -
ва но го об лад нан ня для
здійснен ня дзвінків
Дослідни ки по винні пам'ята ти,
що де які країни (Німеч чи на, Ве ли -
ко бри танія) за бо ро ня ють ви ко ри с -
тан ня так зва них ав тодзвінків та
іншо го ав то ма ти зо ва но го об лад нан -
ня, вклю ча ю чи "інте лек ту альні ав -
тодзвінки". Ці об ме жен ня мо жуть
по ши рю ва тись і на роз сил ку тек с то -
вих повідом лень. У де я ких країнах
до зво ле но ви ко ри с тан ня подібно го
об лад нан ня, як що ре с пон дент дав
по пе ре дню зго ду на те, щоб йо му
бу ло здійсне но дзвінок че рез ав то -
ма ти зо ва не об лад нан ня (США). Ав -
то ма тичні те ле фонні дзвінки, які
вик лю ча ють мож ливість швид ко го
зв'яз ку з тим, хто про во дить опи ту -
ван ня, за бо ро ня ють ся.
Про то ко ли те ле фон них
дзвінків
Де які лю ди став лять ся до своїх
мобільних те ле фонів, як до чо гось
ве ли кою мірою осо би с то го і при ват -
но го. Дослідник зо бов'яза ний бра ти
до ува ги особ ли вості та ко го став -
лен ня. Як що ре с пон дент по про сив
зв'яза тись з ним в інший зруч ний
для ньо го час, дослідник має об ме -
жи тись ли ше кілько ма спро ба ми
зв'яза тись з ре с пон ден том уд ру ге,
щоб вик лю чи ти ха рак тер нав'яз ли -
вості. Відповідно до ви мог
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дослідни ки зо бов'язані іден тифіку -
ва ти се бе. Під час те ле фо ну ван ня
ре с пон ден тові на ди сплеї йо го те ле -
фон но го апа ра ту має виз на чи тись
пев ний но мер, у та ких ви пад ках ви -
ко ри с то ву ва ти функції при хо ву ван -
ня но ме ра за бо ро не но. У ви пад ку,
як що дослідник вирішив за ли ши ти
го ло со ве повідом лен ня (що мо же
ви я ви тись плат ною по слу гою для
ре с пон ден та), то має бу ти на да на
чітка інфор мація про мож ли вості
ком пен сації дослідни ком ви т ра че -
ної су ми ре с пон ден та. Дослідна
ком панія по вин на на да ти без ко ш -
тов ний но мер те ле фо ну, за яким ре -
с пон дент мо же дізна тись про
потрібну йо му інфор мацію сто сов но
відо мо стей про дослідни ка та ін.
До дат ко ва інфор мація
За пи ти про ре алізацію Керівниц -
тва ESOMAR по винні бу ти відправ -
лені до Коміте ту про фесійних стан -
дартів ESOMAR на ад ре су елек трон -
ної по шти: Professional.standards @
esomar.org
Ви ко ри с тан ня інте рак тив них по -
слуг за до по мо гою мобільних те ле -
фонів бу дуть роз г ля нуті в
Керівництві ESOMAR що до про ве -
ден ня он лайн
досліджень.
Переклад Юрій Горожанкін. 
маркетинг  у  св іт і
